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In English (171 words) 
We examine how sales staff sell optional services such as water-repellant finish 
and stain removal at dry cleaners. This selling may disrupt organizational 
routines because customers typically do not expect it and tend to think that such 
services are unnecessary. How can the sales staff achieve this selling by 
rendering it as a natural and unproblematic routine? Based on 
ethnomethodology, video-recorded real-time interactions between sales staff and 
customers are analyzed. The analysis reveals that sales staff themselves 
understand that their selling could disrupt routines and that they have many 
ways to construct routines by adding and establishing accountability for their 
selling. They are not simply performing pre-defined routines but render their 
own practices recognizable as routine. While recent theoretical discussions on 
performativity of routines stress actual practices accomplished in concrete 
situations, it is still assumed that abstract ideas of routines are necessary for the 
practices to be recognizable as routine. In contrast, this study suggests that 
routines are made recognizable within the practices themselves without the need 




















































ルーチンを「遺伝子」と捉える見かたである。これは Nelson & Winter (1985)の進
化論的な考え方に基づくものである。雇用のルーチンは、進化論的に変化していく
と考えられる。 













近年のルーチン遂行性理論(routine performativity theory)である。 
 
2.2 ルーチンの遂行性理論 
ルーチンの遂行性理論は、Feldman (2000)や Feldman & Pentland (2003)の主導
の下、多くの研究者により議論されている(Becker, 2005; Hodgson, 2007; Winter, 
2011)。Feldman & Pentland (2003)は、いわゆる「実践論的転回」の名の下に知ら







































これでは遂行性を強調するという Feldman & Pentland (2003)の本来の目的を達成
できない。 









る。実際に、Feldman & Pentland (2003)によるルーチンの定義は「複数の行為者
により実行され、反復的で、認識可能な相互依存的行為のパターン」とされている
が、ここで「認識可能」という部分が、誰にとってどのように認識可能となるのか










































いる(Llewellyn & Hindmarsh, 2010)。いくつかエスノメソドロジーの研究例を紹



















動が予測可能とならなければならないため(Leidner, 1993; Solomon et al., 1985)、
顧客接点のような組織の境界において、ルーチンがより重要となる。近年のルーチ
ンの研究では、組織の境界におけるルーチンが議論されることが多い。たとえば
Feldman (2000)は大学において新しい寮生を受け入れる事例、Feldman & 
Pentland (2003)は教員雇用の事例を取り上げているが、これらはともに組織の境界




























力を依頼した。調査対象を、営業成績に基づいて 3 店舗とした。A 店は常にトップ
クラスの成績を持ち、表彰されることも多い。B 店は入社 2 年目の社員が責任を持
ち、平均的な成績であるが、徐々に売上が伸びる傾向にあった。C 店では店員が入
社 3 ヶ月という経験の少なさもあり、売上が伸び悩んでいた。それぞれ約 3 時間(2





た 23 のオプション提示に着目する(一部、複数の提示が行われることがあった)。 




























う応えが Yes になる形式であったとき、オプションが選択されやすい(約 71%)し、
「つけない」という応答が Yes になる形式であったとき、選択されにくい(約 11%)
ということである。 
 





「つける」が Yes 10 4 
「つけない」が Yes 1 8 

















断片1  B 店 ズボンの汗抜き 
01 店員 : おズボンですね¿.hh は::い. 
02 : ＝おズボン、お忘れ物は大丈夫［です    ］かね:? 
  ((ズボンを広げ、触りながら))  
03 客 :                             ［゜はい゜］ 
04 店員 : .hhh うん.は:::い. 
05  (0.6) 
06 店員 : 汗抜きとかもよろしかったですかね:? 
  ((広げたズボンをたたみながら)) 
07  (0.4) 
08 店員 : まだ[はかれ(>いり<)ますもん↑[ね: 















ができる。次の断片 2 では、オプションを「つける」という応答が Yes になる形式
でオプションが提示されているが、客がそれを断っている。 
 
断片2  A 店 カットソーのシミ抜き 
01 店員  : ゜こちらでこちらのほうの>が<カットソー゜ 
02  (0.7) ((店員がカットソーを広げる)) 
 9 
03 店員  : ゜はい゜>こちらのほう(は)< 
04       : シミとかは大丈夫でしたね::: 
05  (0.4) 
06 店員 : ↑ここちょっとありますけど:  
  ((右手の指でカットソーの胸の部分を指す)) 
07       : ..hhh シミ抜きしとかれま↑す[かね? 
  ((客が指さされた部分を確認する)) 
08 客    :                           [(ま/いや) 
09       : いっか[いしてる:= 
10 店員  :       [よろ－ 
11 客    : =何[回も>してもらっても<   ]= 
12 店員  :    [↑あ取れなか(った)ですか?] 
13 客    : =[取れなかったんです,はい. 









次の断片 3 では逆に、オプションを「つけない」という応えが Yes になる形式で
オプションが提示されている時に、オプションが選択されている。 
 
断片3 B 店 セーターのふわふわ加工 
01 店員  : .hh ではこちらのほう↑は,(0.5)は:い,では: 
02       : (セーター)↑こちらも:ふわふわ加工[とか= 
03 客    :                                [あ  
04 店員 : =よろしかっ[たです ][か::?.hh は::い＝   
05 客   :       [は::い.  ][<普通> 
06 店員  : ＝わか[りま-.hhh 
07 客   :     [>ふわふわ加工<っていうと 
08       : おいくら￥(   す?)￥ 
 




















断片4 A 店 ズボンの汗抜き 
((店員がズボンを触っている。左右のポケットの部分を軽く両手で叩くようにする)) 
01 店員 : ポケットの中も<大丈[夫です: ね  ][:::.  ((ズボンを触りながら)) 
02 客  :                    [>大丈夫です<][はい. 
03 店員 : 気になるところも::. 
04  (.) 
05 店員 : [はい.]>シミもほつれ<も<ないです°し°>  ((ズボンを見ながらたたむ)) 
06 客  : [はい.] 
07 店員 : ↑汗抜きしとかれます？<＝今<２割引>ですけど:.    
  ((「で」のところで視線を上げ客をみる)) 
08  (0.4) 
09 客  : あそしたら::ここにちょうどこ[れ↑が]   ((財布に手を伸ばす))  








続けて「汗ぬき」のオプションを提示する 1) 。 
加えて、オプションの提示は単に品を触ってチェックするだけではなく、チェッ
クの結果を口に出してコメントした後に行われることが多い。このようなコメント
は先述の「検査しながらのコメント」(Heritage & Stivers, 1999)に似ている。この
ように、品を触りながらチェックするという活動に埋め込まれる形で行われること
で、客にとってはなぜ、その場面でオプションが提示されるかが説明可能なものに






















次の断片 5 でも、「今」「一枚 50 円」(6 行目)と言うことで値引きが伝えられて
いる。 
 
断片5 A 店 ワイシャツのきれい加工 
01 店員  : はい,そしたら:ワイシャツ:いち,に,さん, 
02       : ご,ろく枚[ですね::. 
03 客    :        [はい 
04  (0.5) 
05 店員  : 抗菌のきれい加工しとかれます::?= 
06       : =今:一枚 50 円で.一日着てても汗[臭さが 
  ((「50 円」の直後に客を見る)) 
07 客   :                 [゜あ゜ 
08 店員  : 気にならないっていうのを:¿ 
09  (0.4) 
10 客    : どれぐらいかかります,時間? 
11  (0.3) 
12 店員  : ↑明日<仕上がれるん[:>ですよ:. 














































付与 13 1 
非付与 1 8 






断片6 A 店 ズボンの汗抜き 
01 ((客が男性のズボンをチェックし、店員は他のズボンをチェックする)) 
02 店員 : ↑なんか 
03  (0.8)  
04 店員 : 重なって<いるような::> 
05  (3.3) 
06 店員 : >大丈夫<[でした？ 
07 客 :         [<ハンカ(h)チ hh 
08 店員 : ↑あハンカチありました?＝は:い. 
09   (0.6) 
 13 
10 店員 : 汗抜きしとかれま[す::? 
11 客 :                 [あ>いいです 
12 : いい[です< ((手を振りながら)) 
13 店員 :     [大丈夫です::? 














































































































[   オーヴァーラップの開始位置 
］   オーヴァーラップの終了位置 
＝   末尾に等号を付した発話と冒頭に等号を付した発話とのあいだに感知
可能な間隙が全くないこと 
(数字)  その秒数の間隙 
(.)   ごくわずかの感知可能な間隙(おおむね 0.1 秒前後) 
：   直前の音の引き延ばし(コロンの数は、引き延ばしの相対的長さを示
す) 
‐   発話の中断 
.   下降調の抑揚 
？   上昇調の抑揚 
,   継続を示す抑揚 
↑↓   急激な抑揚の上昇や下降 
文字  強調 
ﾟ文字ﾟ 弱められた発話 
 16 
hh   呼気音(呼気音の相対的長さは h の数で示す)  
文(h)字(h)  発話の途中に挿入される呼気音 
.hh   吸気音(吸気音の相対的長さは h の数で示す)  
<文字> 前後に比べてゆっくりとした発話 
>文字< 前後に比べて速い発話 
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